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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menguji kepuasan nasabah pada layanan i-Banking
yang disampaikan oleh Bank Konvensional. Variabel yang digunakan untuk mengukur
kepuasan nasabah secara keseluruhan adalah User Control, Online Dependency dan
Online Encounter Satisfaction. Selanjutnya diteliti kepuasan nasabah secara keseluruhan
terhadap Word Of Mouth. Penelitian ini meneliti secara lebih luas mengenai pengaruh
user control terhadap kepuasan nasabah secara keseluruhan melalui Online
Dependency dan Online Encounter Satisfaction. Penelitian ini secara empiris memeriksa
tiga bentuk: psikologis, perilaku konsumen serta teknologi dalam layanan online di
perbankan konvensional.
Penelitian ini merupakan studi kausal untuk mempelajari hubungan antar variabel
terkait. Metode survei digunakan untuk mengumpulkan data dari para pengguna i-Banking
pada perbankan konvensional. Sebanyak 200 responden berpartisipasi dalam survei
online. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
puposive sampling sedangkan uji hipotesis menggunakan SEM (Structural Equation
Modeling).
Temuan menunjukkan bahwa, User Control memiliki pengaruh signifikan terhadap
online Dependency dan Online Encounter Satisfaction, ketiga variabel ini mendorong
Overall Satisfaction atau kepuasan nasabah secara keseluruhan dan Word Of Mouth.
User Control dapat mempengaruhi Overall Satisfaction secara langsung, namun lebih
kuat jika melalui Online Dependency dan Online Encounter Satisfaction.
Keterbatasan penelitian / implikasi dalam penelitian ini hanya dilakukan pada
perbankan konvensional di Jakarta dengan jumlah reponden terbatas, untuk penelitian
selanjutnya dapat dilakukan pada cakupan wilayah lebih luas dengan jumlah responden
lebih banyak untuk menghasilkan jawaban yang lebih variatif.
Kata Kunci: User Control, Online Dependency, Online Encounter Satisfaction, Overall
Satisfaction, Word Of Mouth, i-Banking.
Pendahuluan
Dunia usaha yang semakin kompetitif telah mengubah strategi dunia bisnis
termasuk perbankan yang menempatkan teknologi dan informasi sebagai unsur utama
dalam pemberian jasa. Saat ini internet juga dirasa semakin memainkan peran penting
dalam membantu pemasar dalam memasarkan produk dan jasa. Bank merupakan salah
satu perusahaan yang yang saat ini banyak menggunakan layanan online berbasis
internet yang dikenal dengan istilah internet Banking (selanjutnya disebut i-Banking).
Pelayanan Bank dalam bentuk i-Banking sepertinya telah menjadi keharusan. Untuk itu i-
Banking dapat menjembatani kebutuhan dunia usaha maupun nasabah dalam hal
mempercepat pelayanan jasa Bank (Cen et al., 2016).
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Kepuasan secara keseluruhan yang dirasakan customer (Overall satisfaction) dan
Word Of Mouth (WOM) positif merupakan tujuan utama bagi setiap perusahaan termasuk
perbankan, hal tersebut dapat dicapai dengan konsep internet User Control yang
berorientasi customer. Ketika customer menggunakan layanan online, customer memiliki
control secara keseluruhan dalam menggunakan layanan online tersebut dan dapat
menentukan hasil layanan online mereka sendiri. Melalui user control, customer dapat
berkontribusi bagi kepuasan mereka secara keseluruhan melalui tingkat layanan secara
online (online Encounter Satisfaction) (Ba dan Johansson, 2008).
Sehingga mengingat sangat pentingnya layanan online untuk menciptakan Overall
Satisfaction yang pada akhirnya akan menciptakan Word Of Mouth (WOM) positif (Casalo
et al., 2008), maka penelitian ini akan sangat berguna bagi industri perbankan agar dapat
memberdayakan User Control sehingga dapat menciptakan Online Dependency dan
menghasilkan online Encouter Satisfaction yang baik, yaitu bagaimana layanan online
yang disediakan oleh perusahaaan tersebut dapat memenuhi kebutuhan customer dan
membantu customer mendapatkan apa yang diinginkan, baik dari segi fitur, petunjuk
penggunaan, kemudahan dalam mengakses, dan lain sebagainya (Chan et al., 2016).
Studi Pustaka
Menurut Fishbein dan Capella (2006) User Control adalah keyakinan bahwa
individu melakukan tindakan yang diperlukan untuk mendapatkan suatu hasil. Kesediaan
customer adalah salah satu syarat terjadinya Control (Chan et.,al 2016). User Control
telah menjadi salah satu gagasan paling banyak dibahas dalam dunia psikologis
(Thomson and Schlehofer 2009). Memiliki rasa mengendalikan/Control merupakan
sesuatu yang menarik bagi customer dalam interaksi antara manusia dengan komputer (Ji
dan Fu, 2013).
Control dipercaya sebagai faktor motivasi yang dapat mempengaruhi
ketergantungan terhadap layanan online (Online Dependency) dan kepuasan konsumen
saat berinteraksi secara online (Online Encounter Satisfaction) serta dapat digunakan
sebagai alat untuk mengeksplorasi/memberdayakan psikologi pengguna layanan online
agar lebih bergantung pada layanan tersebut dan menghasilkan Overall Satisfaction (Gao
dan Bai 2014). Ketergantungan pelanggan tehadap layanan online menunjukan
keberhasilan penyedia layanan dalam menerapkan aplikasi layanan sehingga
memudahkan customer sebagai pengguna layanan dalam melakukan interaksi dengan
media layanan online tersebut (Sutchliffe 2009).
Menurut Lu (2011), Online Encounter Sastisfaction ditentukan berdasarkan
kualitas dari layanan online yang diciptakan, apakah layanan online tersebut dapat
menghemat waktu dan memudahkan customer dalam memenuhi kebutuhannya hal itu
sangat berpengaruh terhadap Overall Satisfaction berdasarkan pengalamanannya saat
berinteraksi dengan layanan online. Customer yang merasa puas secara keseluruhan
akan menghasilan Word Of Mouth Positif (Casalo 2008). Penelitian ini secara
keseluruhan adalah untuk meneliti pengaruh User Control terhadap Overal Satisfaction
secara langsung maupun melalui Online Dependency dan Online Encounter Satisfaction
seperti dapat dilihat pada Gambar 1
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Gambar 1
Rowley (2006) mengatakan semakin customer terampil menggunakan internet dan
dapat mengendalikan proses layanan online secara mandiri, maka secara bersamaan dan
secara tidak sadar customer menjadi bergantung pada layanan online dalam memenuhi
kebutuhan transaksional perbankan mereka.
Ho1: User Control tidak memiliki pengaruh terhadap Online Dependency dalam layanan
online.
Ha1: User Control memiliki pengaruh terhadap Online Dependency dalam layanan
online.
Dalam konteks layanan, Control dianggap memainkan peran kunci yang sangat
menentukan hasil layanan selama proses perjumpaan layanan online (Online Encounter
Sastisfaction) (Bodey and Grace 2004).
Ho2: User Control tidak memiliki pengaruh terhadap Online Encounter Satisfaction
dalam layanan online.
Ha2: User Control memiliki pengaruh terhadap Online Encounter Satisfaction dalam
layanan online.
Kebiasaan penggunaaan layanan online sangat penting bagi provider layanan.
Sekali customer familiar dengan penggunaan layanan online, mereka akan lebih
cenderung bergantung pada layanan online, sebagai konsekuensinya, customer
layanan online akan merasa lebih puas terhadap layanan online tersebut Chou dan Hsio
(2000)
Ho3: Online Dependency tidak memiliki pengaruh terhadap Online Encounter Satisfaction
dalam layanan online.
Ha3 : Online Dependency memiliki pengaruh terhadap Online Encounter Satisfaction
dalam layanan online.
Meningkatnya ketergantungan pada pertemuan teknologi dan peningkatan yang
dihasilkan dalam jumlah pertemuan layanan online menandakan pentingnya kepuasan
dengan proses interaksi teknologi yang pada akhirnya akan mempengaruhi kepuasan
secara keseluruhan (Haytko dan Simmers, 2009).
Ho4: Online Dependency memiliki pengaruh terhadap Overall Satisfaction dalam layanan
online.
Ha4: Online Dependency memiliki pengaruh terhadap Overall Satisfaction dalam layanan
online.
Jones dan Suh., (2000) berpendapat bahwa Layanan online adalah mode yang
relatif baru sebagai komunikasi dan transaksi, yang didorong oleh teknologi internet dan
menjadikan pelanggan harus bergerak melalui proses. Berbagai pertemuan dalam
proses adopsi inilah yang memberikan kontribusi untuk kepuasan keseluruhan dengan
penyedia layanan.
Ho5: Online Encounter Satisfaction tidak memiliki pengaruh positif terhadap Overall
Satisfaction dalam layanan online.
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Ha5 : Online Encounter Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Overall
Satisfaction dalam layanan online.
Chang (2008) yang mengatakan bahwa semakin seseorang mampu
mengendalikan dirinya dan mampu menggunakan kemampuannya untuk mencapai apa
yang dituju, maka akan berpengaruh terhadap kepuasan yang akan dirasakannya.
Ho6: User Control tidak memiliki pengaruh secara langsung terhadap Overall Satisfaction
dalam layanan online.
Ha6 : User Control memiliki pengaruh secara langsung terhadap Overall Satisfaction
dalam layanan online.
Semakin tinggi kepuasan pelanggan maka akan semakin positif WOM yang
menyebar di sekitar konsumen Macintosh (2009)
Ho7: Overall Satisfaction tidak memiliki pengaruh terhadap Word of Mouth (WOM).
Ha7 : Overall Satisfaction memiliki pengaruh terhadap Word of Mouth (WOM).
Metodologi Penelitian
Dalam penelitian ini diajukan 200 kuesioner secara keseluruhan kepada pengguna
layanan I-Banking pada Bank Konvensional. jumlah kecukupan sampel dalam
penggunaan Structural Equation Modelling (SEM) adalah antara 100 sampai 200
responden. Berbagai Variabel yang diteliti yaitu User Control, Online Dependecny, Online
Encounter Satisfaction, Overall Satisfaction, dan Word Of Mouth, seperti dapat dilihat
pada Tabel 1 dan Tabel 2.
Uji validitas dengan menggunakan software SPSS dapat dilihat berdasarkan nilai-
nilai yang terdapat pada kolom item total correlation dimana patokan untuk menilai butir
valid adalah 0,200 (Nisfiannoor, 2009) atau nilai signifikansi ≤ 0,05 (Hair et al., 2010). 
Dalam Uji reliabilitas standar nilai Alpha yang digunakan adalah ≥ 0,70 yang 
berarti indikator yang digunakan sesuai untuk mengukur konsep (Hair et al., 2006).
Kriteria yang digunakan dalam pengujian reliabilitas apabila Cronbach’s Alpha lebih dari
0,70 (Cronbach’s Alpha Reliable) sedangkan Cronbach’s Alpha kurang dari 0,70
(Cronbach’s Alpha tidak reliable).
Tabel 1. Validitas Atribut dari bebagai Variabel Penelitian
Variabel Koefisien Korelasi Sig Keputusan
UC 1 0.900 0.000 Valid
UC 2 0.892 0.000 Valid
UC 3 0.844 0.000 Valid
UC 4 0.761 0.000 Valid
OD 1 0.772 0.000 Valid
OD 2 0.886 0.000 Valid
OD 3 0.864 0.000 Valid
OES 1 0.902 0.000 Valid
OES 2 0.913 0.000 Valid
OES 3 0.931 0.000 Valid
OS 1 0.961 0.000 Valid
OS 2 0.960 0.000 Valid
OS 3 0.948 0.000 Valid
WOM 1 0.892 0.000 Valid
WOM 2 0.909 0.000 Valid
WOM 3 0.903 0.000 Valid
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Tabel 2. Reliabilitas Variabel Penelitian
Variabel N of Items Cronbach’s Alpha Keputusan
UC 4 0.873 Reliabel
OD 3 0.791 Reliabel
OES 3 0.902 Reliabel
OS 3 0.953 Reliabel
WOM 3 0.885 Reliabel
Hasil dan Pembahasan
Metode analisis menggunakan SEM (Structural Equation Model). SEM merupakan
teknik statistik yang memungkinan sejumlah hubungan antara satu variabel atau lebih
variabel bebas, baik bersama ataupun terpisah, hipotesis yang diuji pada tingkat
signifikan sebesar 0.05 dan tingkat keyakinan 95%.
 Uji hipotesis dilakukan dengan cara membandingkan p-value dan α (0.05) dengan 
ketentuan sebagai berikut :
Jika p-value <  α  0.05  H0 Ditolak
Jika p-value >  α  0.05  H0 Diterima.
Hasil statistik berupa uji hipotesis dari variabel-variabel yang diteliti menunjukkan
semua hipotesis diterima terlihat seperti pada Tabel 3 berikut:
Tabel 3. Uji Hipotesis Variabel Penelitian
Hipotesis Etimate p-value Variance
H1. UC OD 0,802 0,000 Hipotesis Diterima
H2. UC OES 0,521 0,000 Hipotesis Diterima
H3. OD OES 0,379 0,000 Hipotesis Diterima
H4. OD OS 0,073 0,040 Hipotesis Diterima
H5. OESOS 0,807 0,000 Hipotesis Diterima
H6. UC OS 0,689 0,017 Hipotesis Diterima
H7. OSWOM 0,739 0,000 Hipotesis Diterima
Dari tabel 3 diatas, hasil pengujian hipotesis User Control berpengaruh positif
terhadap Online Dependency terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar
0,802. Hasil pengujian tersebut sejalan dengan penelitian (Rowley et al., 2006), semakin
customer menggunakan kemampuannya dan terampil menggunakan layanan online,
maka customer akan semakin bergantung terhadap layanan tersebut.
Hasil pengujian hipotesis User Control berpengaruh positif terhadap Online
Encounter Satisfaction terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar 0,521.
Hasil pengujian tersebut sejalan dengan penelitian (Bodey and Grace 2004) yang
mengatakan jika customer dapat mengendalikan kemampuan dalam dirinya untuk
menggunakan layanan online, maka akan berpebgaruh terhadap kepuasan mereka dalam
perjumpaan layanan online (Online Encounter Sastisfaction)
Hasil pengujian hipotesis Online Dependency berpengaruh positif terhadap Online
Encounter Satisfaction terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar 0,379.
Hasil pengujian tersebut sejalan dengan penelitian Chou dan Hsio., (2000) yang
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mengatakan customer yang bergantung terhadap layanan online, maka cenderung akan
merasa puasa dengan layanan tersebut.
Hasil pengujian hipotesis Online Dependency berpengaruh positif terhadap
Overall Satisfaction terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar 0,073.
Hasil pengujian tersebut sejalan dengan penelitian (Haytko dan Simmers, 2009) yang
mengatakan customer yang bergantung kepada layanan online akan cenderung lebih
puas terhadap layanan online tersebut.
Hasil pengujian hipotes Online Encounter Satisfaction berpengaruh positif
terhadap Overall Satisfaction terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar
0,807. Hasil pengujian tersebut sejalan dengan penelitian Jones dan Suh., (2000) yang
mengatakan bawa customer yang menikmati kepuasan pada pertemuan layanan online
akan merasa puas secara keseluruhan terhadap perusahaan penyedia layanan tersebut.
Hasil pengujian hipotes User Control berpengaruh positif secara langsung
erhadap Overall Satisfaction terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar
0,049. Hasil pengujian tersebut sejalan dengan penelitian (Chang et al., 2008) yaitu
semakin seseorang mampu mengendalikan dirinya dan mampu menggunakan
kemampuannya untuk mencapai apa yang dituju, maka akan berpengaruh terhadap
kepuasan yang akan dirasakannya.
Hasil pengujian hipotes User Control berpengaruh positif terhadap Online
Dependency terbukti secara signifikan dengan besar pengaruh sebesar 0,802. Hasil
pengujian tersebut sejalan dengan penelitian Macintosh (2009). Customer yang puas
secara keseluruhan maka akan meyebarkan WOM positif.
Setelah dilakukan penelitian lebih lanjut pada hipotesis 6, ternyata Online
Dependency dan Online Encounter Satisfaction terbukti memediasi hubungan User
Control dengan Overall Satisfaction, hal tersebut dibuktikan dengan membandingkan
model secara langsung (a) dan melalui variabel intervening (b), dimana signifikan pada
model a dengan p value sebesar 0,000 dan tetap signifikan pada model b dengan nilai p
value sebesar 0,017 namun nilai β mengecil, dari 0,689 menjadi 0,049. Pengaruhnya 
lebih besar jika melalui Online Encounter Satisfaction dan Online Dependency karena
terbukti seperti dilihat pada tabel 3, dimana pengaruh OES dan OD terhadap OS cukup
besar.
Kesimpulan
Berdasarkan hasil temuan yang diperoleh dari hasil analisis dan hasil
pembahasan mengenai pengaruh User Control terhadap Overall Satisfaction dan Word Of
Mouth melalui Online Dependency dan Online Encounter Satisfaction, maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut:
User Control memiliki pengaruh positif terhadap Online Dependency sejalan
dengan yang disampaikan oleh Rowley et al., 2006, User Control juga memiliki pengaruh
positif terhadap Online Encounter Satisfaction sesuai dengan penelitian Bodey and
Grace 2004. Selanjutnya Online Dependency memiliki pengaruh positif terhadap Online
Encounter Satisfaction sejalan dengan penelitian Chou dan Hsio.,(2000). Online
Dependency memiliki pengaruh positif terhadap Overall Satisfaction sejalan dengan
penelitian Haytko dan Simmers, (2009). Selain itu, Online Encounter Satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap Overall Satisfaction dan sesuai dengan penelitian Jones dan
Suh., (2000). User Control memiliki pengaruh positif secara langsung terhadap Overall
Satisfaction sejalan dengan penelitian Chang (2008), dan terakhir Overall Satisfaction
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memiliki pengaruh positif terhadap Word Of Mouth sesuai dengan penelitian Macintosh
(2009).
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